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Abstract
The purpose of this study is to determine the effect of Innovation and Brand Image on Repurchase Intention with Customer Satisfaction as intervening variable, especially on Go-Jek’s customers in Manado Cit. Data are collected through questionnaire, interviews, and library research. The numbers of respondents in this study are 400 customers who are using Go-Jek’s services in Manado City. The results show that: 1) innovation has positive and significant effect on customer satisfaction; 2) brand image has positive and significant effect on customer satisfaction; 3) innovation and brand image simultaneously have positive and significant effect on customer satisfaction; 4) innovation has positive and significant effect on repurchase intention; 5) brand image has positive and significant effect on repurchase intention; 6) customer satisfaction has positive and significant effect on repurchase intention; 7) innovation, brand image, and customer satisfaction simultaneously have positive and significant effect on repurchase intention
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Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Inovasi dan Brand Image terhadap Repurchase Intention dengan Kepuasan Pelanggan sebagai variabel intervening, khususnya pada pelanggan Go-Jek di Kota Manado. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner, wawancara, dan penelitian kepustakaan. Jumlah responden dalam penelitian berjumlah 400 orang, dimana responden merupakan pengguna layanan Go-Jek di Kota Manado. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan; 2) brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan; 3) inovasi dan brand image secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan; 4) inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention; 5) brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention; 6) kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention; 7) inovasi, brand image, dan kepuasan pelanggan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention
Kata Kunci:  Inovasi, Brand Image, Kepuasan Pelanggan, dan Repurchase Intention
Latar Belakang

Teknologi informasi dan komunikasi di era globalisasi dewasa ini telah mengalami perkembangan sedemikian pesat sehingga mendorong meningkatnya persaingan antar perusahaan. Saat ini, semakin banyak perusahaan yang menyadari bahwa sistem informasi berperan penting di dalam memenangkan persaingan dan dapat membantu dalam meningkatkan efisiensi dan efektifitas proses operasional perusahaan. Salah satu strategi perusahaan dalam mengembangkan keunggulan kompetitif yaitu melalui inovasi, termasuk inovasi dalam teknologi yang digunakan. Inovasi ini memungkinkan perusahaan untuk mengembangkan suatu produk yang unik dalam pelayanan atau prosesnya

Menurut Gray et al (2002), kemampuan inovasi dari suatu perusahaan akan menjamin kemampuan bersaing perusahaan. Keberhasilan dalam melakukan inovasi berarti perusahaan tersebut selangkah lebih maju dibandingkan pesaingnya. Salah satu contoh inovasi kreatif yang banyak dilakukan perusahaan saat ini adalah penggunaan mobile application. Bidang usaha yang juga melihat dan memanfaatkan peluang ini adalah bidang transportasi. Bahkan yang sedang marak beberapa tahun belakangan ini adalah perkembangan layanan transportasi on demand berbasis mobile application, atau yang biasa dikenal dengan transportasi online.  Berbagai perusahaan start-up juga mulai merambah bidang usaha ini, sebut saja Go-Jek, Grab, dan Uber yang dalam rentang waktu singkat berkembang dari sebuah aplikasi mobile baru menjadi sebuah layanan besar yang sangat diminati masyarakat.
Layanan-layanan yang ditawarkan pun semakin beragam agar dapat meningkatkan pangsa pasar masing-masing. Perusahaan tentunya menyadari bahwa salah satu faktor penting yang dapat mempengaruhi keberlangsungan hidup perusahaan yaitu pelanggan. Sebagai aset perusahaan yang berharga, tentunya penting bagi perusahaan untuk tetap mempertahankan bahkan menambah pelanggan-pelanggan yang dimiliki, agar dapat membantu perusahaan dalam mencapai tujuan yang diinginkan. Hal ini yang juga disadari oleh salah satu perusahaan penyedia jasa transportasi online, yaitu Go-Jek. Survei yang dilakukan oleh ecommerceIQ, lembaga riset pasar Asia Tenggara yang mengkhususkan diri pada e-commerce juga menunjukkan bahwa Go-Jek merupakan angkutan online yang paling banyak digunakan orang Indonesia, dengan persentase sebesar 56%. Grab menyusul dengan angka 33% dan Uber 8% (Yugo, 2018).

Sebagai market leader, Go-Jek tentunya harus terus berusaha untuk mempertahankan pelanggannya. Untuk itu, penting bagi perusahaan untuk merumuskan strategi untuk meningkatkan pangsa pasar dengan cara mengetahui faktor-faktor yang dapat mempengaruhi repurchase intention konsumen. Menurut Hellier et al. (2003), repurchase intention adalah minat untuk membeli ulang dari perusahaan yang sama, hal tersebut dapat dipicu oleh pengalaman pelanggan terhadap produk atau jasa dari perusahaan tersebut. Setelah pelanggan menerima dan merasakan manfaat ataupun nilai dari suatu produk maupun jasa, pelanggan tersebut sudah memiliki rasa puas terhadap produk atau jasa tersebut, dimana pada akhirnya dapat menimbulkan minat untuk membeli ulang produk atau jasa tersebut dimasa yang akan datang. Sejalan dengan yang dipaparkan Hellier et al sebelumnya, Kotler juga menyatakan bahwa kepuasan merupakan kontributor penting dalam meningkatkan repurchase intention. Menurut Kotler yang dialih bahasakan oleh Molan (2005: 229), kepuasan dan ketidakpuasan terhadap produk akan mempengaruhi perilaku konsumen selanjutnya. Jika konsumen tersebut puas, ia akan menunjukkan kemungkinan yang lebih tinggi untuk membeli kembali produk tersebut. Ibzan et al (2016: 98) dalam jurnalnya juga menyimpulkan bahwa ada hubungan positif antara kepuasan konsumen dan repurchase intention.

Kotler dan Keller (2007: 138) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai perasaan senang atau kecewa yang dirasakan seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya, dengan kata lain kepuasan sebagai evaluasi paska konsumsi dimana suatu alternatif yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan. Kepuasan konsumen sangat penting dalam dunia usaha yang penuh dengan persaingan yang ketat. Perusahaan yang tidak mempersiapkan produk baru akan menghadapi risiko yang berat dalam menghadapi persaingan. Salah satu cara untuk memenangkan persaingan yaitu dengan melakukan inovasi. Menurut Buchari (2004:18) inovasi berarti mengamati konsumen untuk menemukan dan memuaskan konsumennya dengan memberikan produk yang baru. Dengan menciptakan inovasi, sebuah produk dapat memiliki posisi strategis di pasar, memiliki life cycle yang lebih panjang, dan dapat menahan serangan dari para pesaing serta dapat memenuhi keinginan pasar (konsumen).  Penelitian Sukarmen et al (2013: 74) menunjukan hasil bahwa inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya, ketika perusahaan dapat menganalisis peluang apa yang diinginkan konsumen, perusahaan akan selalu melakukan inovasi atas produknya agar dapat diterima oleh konsumen, dengan  demikian semakin tingginya inovasi produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan, maka semakin tinggi kepuasan yang dialami oleh konsumen atas produk yang dikonsumsi nya. 

Dengan melihat betapa pentingnya inovasi bagi kelangsungan perusahaan, saat ini sudah banyak perusahaan-perusahaan yang melakukan berbagai inovasi dengan menawarkan produk maupun layanan yang lebih unik dan lebih baik, termasuk dalam jasa transportasi berbasis aplikasi. Perusahaan Go-Jek misalnya, yang semula hanya menawarkan jasa transportasi seperti Go-Ride dan Go-Car, kini sudah berinovasi dan menawarkan semakin banyak produk dan layanan, mulai pengantaran makanan, dokumen, layanan kebersihan, dan masih banyak lagi. Selain itu, nilai tambah yang ditawarkan Go-Jek adalah tarif yang lebih jelas perhitungannya, serta standar keselamatan dan layanan yang lebih baik karena dapat dinilai langsung oleh konsumen melalui aplikasi. Faktor lain yang juga mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu dengan adanya citra merek (brand image) yang baik dari perusahaan di mata pelanggan. Kotler dan Keller (2015:241) mendefinisikan brand image sebagai persepsi dan kepercayaan yang dipegang oleh konsumen, yang tercermin atau melekat dalam benak dan memori dari konsumen itu sendiri mengenai sebuah merek. Citra merek umumnya merupakan hal-hal terkait merek yang ada dibenak konsumen. Adanya korelasi antara brand image dan kepuasan pelanggan dapat dibuktikan melalui penelitian-penelitian terdahulu seperti yang dilakukan Lahap et al (2016: 155), dimana dari hasil yang ada menunjukkan bahwa terdapat korelasi yang signifikan antara kedua variable tersebut. Lahap et al (2016: 155) juga menambahkan bahwa citra merek sebagai kontributor penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, tidak hanya untuk jangka pendek, tapi juga jangka panjang. Dengan adanya inovasi serta brand image yang baik dari perusahaan diharapkan dapat menciptakan kepuasan pelanggan yang kemudian akan berdampak pada meningkatnya repurchase intention mereka
Argumen Orisinalitas / Kebaruan

Variabel dan model yang digunakan pada  penelitian ini didasari pada penelitian penelitian seperti pada Daragahi (2017), Herliza dan Saputri (2016), Sukarmen et al (2013), Lahap et al (2016), Shahroudi dan  Naimi (2014),  Ardhanari (2008), Ibzan et al (2016),  Khuong dan Giang (2014), Ranjbarian et al (2012), Ain dan Ratnasari (2015), dan beberapa penelitian empiris lainnya. Adapun terdapat beberapa perbedaan yang membedakan penelitian ini dengan penelitian-penelitian sebelumnya, misal nya dalam hal objek penelitian serta variabel-variabel dalam penelitian ini merupakan gabungan dari beberapa variabel yang dipilih dari penelitian-penelitian terdahulu
Kajian Teoritik dan Empiris
Inovasi

Chang dan Lee (2008) percaya bahwa inovasi akan memasok individu, tim, organisasi, masyarakat dan industri dengan nilai-nilai yang lebih baik dan juga dapat memberikan organisasi dengan proses produksi biaya yang relatif rendah. Inovasi didefinisikan sebagai penciptaan ide-ide baru, produk dan proses dan pengaruhnya terhadap kinerja (De Jong, 2006). Dalam Wikipedia, inovasi didefinisikan sebagai proses dan/atau hasil pengembangan pemanfaatan/mobilisasi pengetahuan, keterampilan (termasuk keterampilan teknologis) dan pengalaman untuk menciptakan atau memperbaiki produk (barang dan/atau jasa), proses, dan/atau sistem yang baru, yang memberikan nilai yang berarti atau secara signifikan (terutama ekonomi dan sosial).

Inovasi produk dikenal sebagai proses memproduksi dan mengembangkan produk-produk baru, yang dapat mencapai keberhasilan organisasi. Inovasi adalah keberhasilan sosial dan ekonomi berkat diperkenalkan nya atau ditemukannya cara-cara baru atau kombinasi baru dari cara-cara lama dalam mentransformasi input menjadi output sedemikian rupa sehingga berhasil menciptakan perubahan besar atau perubahan drastis dalam hubungan antara nilai guna atau nilai manfaat (Fontana, 2011). 

Menurut Kotler (2007:37), terdapat enam indikator dalam inovasi, adapun indikator-indikator tersebut yaitu: (1) Produk baru bagi dunia, (2) Lini produk baru, (3) Tambahan pada lini produk yang telah ada,. (4) Perbaikan dan revisi produk yang telah ada,. (5) Penentuan kembali, merupakan produk yang sudah ada diarahkan atau dipasarkan ke pasar atau segmen pasar yang baru, (6) Pengurangan biaya.
Brand Image

Brand (merek) adalah salah satu hal yang terpenting dari sebuah produk. Merek merupakan sebuah identitas yang menggambarkan produk tersebut. Merek juga dapat memberi nilai tambah bagi produk yang berupa barang atau jasa.  Kotler dan Keller (2015:241) mendefinisikan brand image sebagai persepsi dan kepercayaan yang dipegang oleh konsumen, yang tercermin atau melekat dalam benak dan memori dari konsumen itu sendiri mengenai sebuah merek. Persepsi ini dapat terbentuk dari informasi atau pengalaman masa lalu konsumen terhadap merek tersebut. Semua perusahaan tentunya berusaha menciptakan citra merek yang positif karena akan berdampak pada citra perusahaan secara keseluruhan. Menurut Shimp et al yang dikutip oleh Sangadji dan Sopiah (2013:327), citra merek (brand image) dapat dianggap sebagai jenis asosiasi yang muncul di benak konsumen ketika mengingat sebuah merek tertentu. Indikator yang digunakan untuk mengukur Citra Merek adalah indikator yang disebutkan oleh Aaker dialihbahasakan oleh Aris Ananda (2010: 10), yaitu: (1) Recognition (pengakuan), (2) Reputation (reputasi), (3) Affinity (afinitas), (4) Domain.

Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler dan Keller (2007:238) kepuasan merupakan fungsi dari seberapa sesuainya harapan pembeli produk dengan kinerja yang dipikirkan pembeli atas produk tersebut. Sedangkan Schiffman dan Kanuk (2007:9) memberikan definisi kepuasan pelanggan sebagai persepsi individual terhadap performa produk atau jasa yang dihubungkan dengan ekspektasinya.
Konsep kepuasan pelanggan adalah sebuah fungsi dari ekspektasi pelanggan. Pelanggan yang mempunyai pengalaman terhadap produk atau jasa dibawah ekspektasi akan merasa tidak puas, begitu pula sebaliknya. Sejalan dengan pernyataan Schiffman dan Kanuk, Sunyoto (2013:35) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai tingkat kepuasan seseorang setelah membandingkan hasil yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya.

Menjaga kepuasan pelanggan tentunya adalah kunci untuk dapat mempertahankan mereka yang pada akhirnya akan berdampak pada kelangsungan hidup dari perusahaan. Menurut Hawkins dan Lonney yang dikutip oleh Tjiptono (2004:101) mengemukakan bahwa indikator dari kepuasan pelanggan terdiri atas: (1) Kesesuaian harapan, merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan dengan yang dirasakan oleh pelanggan.  (2) Minat berkunjung atau menggunakan kembali, merupakan kesedian pelanggan untuk melakukan pembelian ulang terhadap produk. (3)  Kesediaan merekomendasikan, merupakan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk yang telah dirasakannya kepada orang lain.


Repurchase Intention

Salah satu dari dampak membeli produk adalah repurchase atau pembelian kembali. Repurchase Intention adalah intensi untuk melakukan pembelian kembali akan suatu produk sebanyak dua kali atau lebih, baik terhadap produk yang sama maupun yang berbeda (Zeng et al, 2009). Menurut Hellier et al. (2003), repurchase intention adalah minat untuk membeli ulang dari perusahaan yang sama, hal tersebut dapat dipicu oleh pengalaman pelanggan terhadap produk atau jasa dari perusahaan tersebut. Jadi, dapat ditarik kesimpulan bahwa repurchase intention adalah minat konsumen untuk melakukan pembelian kembali atas suatu produk yang dipicu oleh pengalamannya akan produk tersebut. Ferdinand (2000: 129) mengemukakan ada empat indikator yang dapat digunakan untuk mengukur minat beli ulang, yaitu: (1) Minat transaksional, merupakan kecenderungan seseorang untuk membeli produk. (2) Minat eksploratif, menggambarkan perilaku seseorang yang selalu mencari informasi mengenai produk yang diminatinya dan mencari informasi untuk mendukung sifat positif dari produk tersebut. (3) Minat preferensial, merupakan minat yang menggambarkan perilaku seseorang yang memiliki preferensi utama pada produk tersebut, preferensi ini bisa berubah apabila terjadi sesuatu dengan produk preferensinya. (4) Minat referensial, merupakan kecenderungan seseorang untuk mereferensikan produk tersebut kepada orang lain
  Kajian Empiris
Kajian empiris yang menjadi rujukan penelitian ini adalah Daragahi (2017), Herliza dan Saputri (2016), Sukarmen et al (2013), Lahap et al (2016), Shahroudi dan  Naimi (2014),  Ardhanari (2008), Ibzan et al (2016),  Khuong dan Giang (2014), Ranjbarian et al (2012), Ain dan Ratnasari (2015), dan beberapa penelitian empiris lainnya.
Metode Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan penulis saat ini merupakan  penelitian asosiatif, dimana penelitian asosiatif adalah penelitian yang bersifat menyatakan hubungan antara dua variabel atau lebih. Penelitian ini dilakukan pada sekitar bulan April 2018 - Februari 2019. Adapun objek penelitian yang digunakan saat ini merupakan konsumen dan pengguna layanan Go-Jek yang ada di Manado. Kantor Operasional Go-Jek Manado sendiri sebelumnya berlokasi di Ruko No. 1A Boulevard, Jl. Piere Tendean, Sario Tumpaan, Sario, Kota Manado. Namun, sejak bulan Agustus 2018, kantor operasional Go-Jek pindah ke Kawasan Megamas, Jl. A. J. Sondakh, Ruko Mega Profit Blok 1F2 No. 46 dan 47, Manado, Sulawesi Utara.

Adapun jumlah populasi pada penelitian ini berjumlah 33.208 orang yang merupakan rata-rata pengguna produk Go-Jek di Manado per harinya. Hal ini didasarkan pada wawancara dengan pihak Go-Jek wilayah Manado (Mei 2018). Penelitian ini dilaksanakan dengan menggunakan teknik non probability sampling, dalam hal ini  teknik purposive sampling yang kemudian dilanjutkan dengan teknik convenience sampling. Menurut Sugiyono (2014:84), purposive sampling didefinisikan sebagai teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu.  Adapun pertimbangan tersebut antara lain: (1) Pengguna Layanan Go-Jek minimal 2 kali.  (2) Pengguna Go-Jek di Kota Manado. Penentuan ukuran sampel dalam peneletian ini menggunakan Rumus Slovin dengan tingkat toleransi 5%, sehingga berdasarkan perhitungan, sampel yang menjadi responden dalam penelitian ini sebanyak 400 orang. Sedangkan, untuk sumber data dibagi menjadi dua, yaitu: sumber data primer didapatkan dan dikumpulan oleh peneliti melalui kuesioner dan wawancara secara langsung pada perusahaan Go-Jek wilayah Manado, dan sumber data sekunder didapatkan melalui dokumen perusahaan, company profile (visi dan misi perusahaan, struktur organisasi), serta buku dan jurnal penelitian. Analisis data dilakukan dengan cara analisis jalur, dimana sebelum itu dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik (uji normalitas, uji heterokedastisitas, uji multikolinieritas), serta uji korelasi.
Pembahasan 
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dilakukan berkenaan dengan ketepatan alat ukur terhadap konsep yang diukur sehingga benar-benar mengukur apa yang seharusnya diukur. Berkaitan dengan pengujian validitas instrumen, Riduwan dan Kuncoro (2008: 109-110) menjelaskan bahwa validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat keandalan suatu alat ukur. Keputusan valid atau tidak, diambil dengan membandingkan r-tabel dengan r-hitung (rhitung dapat dilihat pada kolom corrected item total correlation). 
Dari hasil uji validitas yang dilakukan, semua item adalah valid karena memiliki r-hitung lebih besar dari nilai r-tabel yaitu 0,098 atau r-hitung > 0,098. Untuk Uji reliabilitas yang digunakan adalah dengan Alpha Cronbach. Dari hasil uji reliabilitas yang dilakukan,  seluruh variabel mempunyai nilai Alpha Cronbach di atas 0,6. Dengan demikian seluruh item variabel adalah reliabel.

Pengaruh Inovasi (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y1)
Hasil penelitian menunjukan bahwa Inovasi (X1) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y1) dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai t-hitung lebih besar dari nilai t-tabel yaitu  4,047 > 1,96. Jadi, Inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini berarti bahwa semakin tinggi inovasi yang dilakukan perusahaan Go-Jek, maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan mereka, khususnya yang ada di Kota Manado.

Perusahaan Go-Jek yang semula hanya menawarkan jasa transportasi seperti Go-Ride dan Go-Car, kini sudah berinovasi dan menawarkan semakin banyak produk dan layanan, mulai pengantaran makanan, dokumen, layanan kebersihan, dan masih banyak lagi. Selain itu, nilai tambah yang ditawarkan Go-Jek adalah tarif yang lebih jelas perhitungannya, serta standar keselamatan dan layanan yang lebih baik karena dapat dinilai langsung oleh konsumen melalui aplikasi.

Adanya inovasi ini juga tentu didasarkan pada kebutuhan dan keinginan konsumen, sehingga akan berdampak pada meningkatnya kepuasan yang dialami oleh konsumen atas layanan yang dikonsumsinya. Beberapa penelitian lain juga menarik kesimpulan yang sama, misalnya pada penelitian Sukarmen et al (2013: 74) menunjukan hasil bahwa inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Pengaruh Brand Image (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y1)
Hasil penelitian menunjukan bahwa Brand Image (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y1) dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai t-hitung lebih besar dari nilai t-tabel yaitu  8,279 > 1,96. Jadi, Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik brand image Go-Jek di mata pelanggan, maka juga akan berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan.

Seperti yang sudah dijelaskan sebelumnya, merek Go-Jek tentu sudah tidak asing lagi di telinga masyarakat Indonesia. Citra merek Go-Jek pun sudah tidak diragukan, hal ini dapat dilihat dari berbagai pengharagaan yang diterima perusahaan, mulai dari masuk dalam daftar “Change the World” dari Fortune, penghargaan sebagai Top 10 Most Powerful Brand in Indonesia pada acara Brand Asia 2017, dinobatkan sebagai Top 3 Brand Performer dan Top 3 Most Powerful Transportation/Logistic Brands oleh MarkPlus, Inc, dan masih banyak lagi (Go-Jek.com, 2017).

Brand image Go-Jek yang baik tentu akan selalu dikaitkan oleh pelanggan dengan performa perusahaan. Hal ini yang kemudian membuat pelanggan yakin dalam menggunakan Go-Jek dan akan berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan itu sendiri atas kesesuaian layanan yang diterima dengan ekspektasi mereka. Adanya pengaruh brand image terhadap kepuasan pelanggan didukung oleh penelitian terdahulu seperti yang dilakukan Lahap et al (2016: 155), dimana dari hasil yang ada menunjukkan bahwa terdapat korelasi yang signifikan antara kedua variable tersebut.

Penelitian yang dilakukan Kuinang, Moniharapon, dan Soegoto (2018: 1245-1246) juga menyatakan hal yang sama, yaitu citra merek (brand image) yang baik dapat membantu meningkatkan kepuasan pelanggan, terutama pada objek penelitian yang mereka pilih, dalam hal ini kedai kopi Van Ommen Manado. Konsumen merasa lebih puas saat minuman kopi yang dijual terjamin kebersihannya, serta kedai kopi tersebut sudah banyak dikenal orang, dan memiliki reputasi usaha yang baik. 
Pengaruh Inovasi (X1) terhadap Repurchase Intention (Y2)


Hasil penelitian menunjukan bahwa Inovasi (X1) berpengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention (Y2) dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai t-hitung lebih besar dari nilai t-tabel yaitu  4,782 > 1,96. Jadi, Inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention. Hal ini berarti bahwa semakin tinggi inovasi yang dilakukan perusahaan Go-Jek akan meningkatkan repurchase intention dari para pelanggannya.
Seperti yang diketahui, Go-Jek merupakan ‘trendsetter’ transportasi berbasis online di Indonesia, dan sejak 2010 sampai saat ini, perusahaan Go-Jek terus melakukan inovasi pada layanan mereka. Layanan yang dulunya hanya dibatasi pada layanan transportasi, saat ini sudah merambah pada bidang-bidang yang berkaitan dengan gaya hidup masyarakat di Indonesia, misalnya bidang kebersihan, otomotif, kecantikan, dan sebagainya.

Inovasi seperti ini tentunya akan meningkatkan minat beli ulang konsumen untuk mencoba hal-hal dan layanan baru yang ditawarkan perusahaan. Hasil dari penelitian ini sejalan dengan penelitian yang di lakukan oleh Khuong dan Giang (2014) yang menunjukkan bahwa Innovation memiliki korelasi positif terhadap Guest’s Return Intention. Roring, Mekel dan Soegoto (2014: 1234) juga memperkuat hal ini dalam penelitian mereka yang menyatakan bahwa Inovasi Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen pada Mobil Toyota Avanza di PT. Hasjrat Abadi Cabang Manado, dimana salah satu indikator yang digunakan dalam mengukur loyalitas yaitu adanya pembelian ulang produk (repurchase).

Pengaruh Brand Image (X2) terhadap Repurchase Intention (Y2)


Hasil penelitian menunjukan bahwa Brand Image (X2) berpengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention (Y2) dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai t-hitung lebih besar dari nilai t-tabel yaitu  3,993 > 1,96. Jadi, Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik brand image Go-Jek di mata pelanggan, maka akan meningkatkan minat beli ulang (repurchase intention) dari pelanggannya.


Citra merek perusahaan Go-Jek tentunya sudah tidak diragukan lagi. Berbagai penghargaan sudah diterima perusahaan, seperti Top Brand dalam bidang jasa transportasi online, mengalahkan pesaing-pesaingnya dengan persentase yang cukup tinggi sebesar 80,8% jika dibandingkan dengan Grab yang hanya sebesar 14,7% (Top Brand Award, 2017). Dengan citra merek yang baik yang dimiliki Go-Jek, konsumen akan lebih yakin dalam menggunakan merek ini dan tentunya akan meningkatkan minat beli ulang mereka. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang diperoleh Ain dan Ratnasari (2015: 564) yang menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh secara signifikan terhadap niat beli ulang konsumen. 

Hasil penelitian Harahap, Soegoto, dan Rotinsulu (2014: 862-868) juga menyatakan hal yang sama, yaitu citra merek (brand image) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, terutama pada penggunaan produk dari PT. Indofood Sukses Makmur Tbk, dimana mereka mendefinisikan bahwa pembelian kembali (repurchase) merupakan indikator yang membentuk loyalitas konsumen. 


Pengaruh Kepuasan Pelanggan (Y1) terhadap Repurchase Intention (Y2)
Hasil penelitian menunjukan bahwa Kepuasan Pelanggan (Y1) berpengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention (Y2) dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai t-hitung lebih besar dari nilai t-tabel yaitu  8,634 > 1,96. Jadi, Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan Go-Jek di Kota Manado, maka akan semakin tinggi juga Minat Beli Ulang mereka.

Hellier et al. (2003), menjelaskan bahwa salah satu pemicu repurchase intention yaitu pengalaman pelanggan terhadap produk atau jasa dari sebuah perusahaan. Go-Jek tentu selalu berusaha untuk memberikan layanan dan pengalaman yang baik pada pelanggan, sehingga pelanggan yang menerima dan merasakan manfaat dari layanan yang ditawarkan akan merasa puas dan akan berdampak pada timbulnya minat untuk membeli ulang dimasa yang akan datang.
Oleh karena itu, kepuasan pelanggan dianggap sebagai variabel penting dalam menciptakan repurchase intention. Hal yang sama juga dipaparkan oleh Ibzan et al (2016: 98) dalam jurnalnya yang menyimpulkan bahwa ada hubungan positif antara kepuasan konsumen dan repurchase intention
Kesimpulan dan Rekomendasi
Kesimpulan

Pada penelitian ini dapat disimpulkan bahwa: (1) Inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada pelanggan Go-Jek di Kota Manado. (2) Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada pelanggan Go-Jek di Kota Manado. (3)  Inovasi dan Brand Image secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada pelanggan Go-Jek di Kota Manado. (4) Inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention pada pelanggan Go-Jek di Kota Manado. (5) Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention pada pelanggan Go-Jek di Kota Manado.  (6) Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention pada pelanggan Go-Jek di Kota Manado. (7) Inovasi, Brand Image, dan Kepuasan Pelanggan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention pada pelanggan Go-Jek di Kota Manado

Rekomendasi
Berdasarkan pada hasil temuan dan kesimpulan penelitian ini, dapat dikemukakan rekomendasi sebagai berikut: (1) Dalam melakukan inovasi baru, perusahaan kiranya dapat masuk pada lini-lini produk yang berbeda dari yang sudah dimiliki. Hal ini yang memang sedang diupayakan oleh perusahaan, dimana menurut CNN Indonesia, Go-Jek berencana untuk melakukan ekspansi ke bidang bisnis Peer-to-Peer (P2P) Lending (Savithri, 2018), dimana bidang ini merupakan lini yang berbeda dari yang sudah dimiliki perusahaan. (2) Dalam meningkatkan kesan positif kepada konsumen, salah satunya dapat dimulai dengan pihak-pihak yang berhubungan langsung dengan konsumen, yaitu para mitra Go-Jek (driver Go-Ride dan Go-Car, tukang pijat Go-Massage, montir Go-Auto, dsb). Untuk itu penting bagi perusahaan untuk memberikan pelatihan serta menetapkan standar kerja yang jelas bagi para mitra, agar dapat memuaskan konsumen dan memberikan kesan positif pada mereka. (3) Dalam hal meningkatkan partisipasi pelanggan untuk merekomendasikan layanan Go-Jek pada orang lain, dapat dilakukan berbagai hal misalnya dengan adanya sistem reward. Jadi, saat pelanggan merekomendasikan layanan Go-Jek, mereka akan mendapatkan berbagai bonus. Bonus tersebut dapat diberikan berupa Go-Pay, voucher potongan harga, dan sebagainya. Sistem ini juga yang sudah dilakukan banyak perusahaan, misalnya OVO, dimana saat seorang pelanggan mengajak orang lain untuk bertransaksi dengan OVO, orang yang merekomendasikan akan mendapatkan hingga 2.000.000 OVO poin per bulan, yang kemudian dapat ditukarkan dengan berbagai penawaran di merchant rekanan OVO
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